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Penelitian ini bertujuan (1) Menganalisis faktor dimensi marketing mix 7P untuk 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen sehingga dapat mengembangkan 
usaha, (2) Memberikan saran terhadap faktor-faktor dalam marketing mix 7P yang 
berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen. Penelitian ini diharapkan 
dapat bermanfaat untuk pihak manajerial dalam menentukan keputusan strategi 
pemasaran berdasarkan faktor marketing mix untuk meningkatkan kepuasan dan 
loyalitas konsumen lebih baik serta sebagai bahan referensi bagi pihak yang 
memerlukan. Penelitian ini dilakukan di Merchindo adalah badan usaha yang 
bergerak di bidang apparel atau konveksi pakaian jadi. Populasi dari objek yang 
akan diteliti yaitu konsumen Merchindo, sedangkan sampel yang digunakan yaitu 
konsumen yang pernah mengunjungi Merchindo secara langsung. Pengumpulan 
data penelitian menggunakan 100 data responden yang diambil menggunakan 
metode purposive sampling dengan pertimbangan tertentu untuk mencapai tujuan 
peneliian. Metode analisis penelitian menggunakan Stuctural Equation Modelling 
(SEM) mengidentifikasi faktor-faktor atau konstruk yang berpengaruh terhadap 
kepuasan dan loyalitas konsumen. Hasil penelitian didapatkan bahwa seluruh 
variabel eksogen atau setiap konstruk yang meliputi produk, harga, promosi, 
tempat, orang, proses, dan fisik memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan 
dan loyalitas konsumen, tetapi variabel yang memiliki pengaruh signifikan adalah 
produk, promosi, orang, dan proses. Sedangkan variabel yang memiliki pengaruh 
paling signifikan yaitu variabel produk dengan nilai koefisiensi sebesar 0,378 untuk 
kepuasan dan 0,279 untuk loyalitas. 
 




The purpose of this study is (1) Analyzing the factor of the 7P marketing mix 
dimensions to increase customer satisfaction and loyalty to develop the business, 
(2) Providing advice on 7P marketing mix factors that influence customer 
satisfaction and loyalty. This research is expected to be useful for the managerial 
in determining the decision on marketing strategy based on marketing mix factors 
to increase customer satisfaction and loyalty better and as reference for those who 
need it. This research was conducted at Merchindo, a business entity engaged in 
apparel or apparel convection. The population of the object to be examined is the 
Merchindo consumer, and the sample used is the consumer who has visited 
Merchindo directly. Research data collection using 100 respondent data taken 
using purposive sampling method with certain considerations to achieve research 
objectives. The method of research analysis using Structural Equation Modeling 
(SEM) identifies factors or constructs that influence customer satisfaction and 
loyalty. The results found that all exogenous variables or each constructs that 





positive influence on customer satisfaction and loyalty, but the variables that have 
significant influence are product, promotion, people, and process. While the 
variable that has the most significant influence is the product variable with a 
coefficient value of 0.378 for satisfaction and 0.279 for loyalty. 
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1. PENDAHULUAN 
Industri fashion adalah salah satu industri yang memiliki perkembangan pesat. 
Kondisi tersebut tidak lepas dari peranan anak muda dalam mengembangkan brand 
lokal. Salah satu bentuk inovasi yaitu melalui clothing maker, atau produksi pakaian 
dengan sesuai personal individu. Clothing maker memiliki potensi yang sangat 
besar, karena masyarakat Indonesia semakin banyak yang menginginkan 
penampilan yang beda. Sektor industri fashion memiliki kekuatan yang luar biasa 
jika memadukan talenta yang melimpah dan keberagaman budaya Nusantara 
(Munaf, 2018). 
Salah satu bisnis clothing maker di Surakarta adalah Merchindo, bisnis ini 
bergerak pada produksi dan jasa pembuatan produk pakaian jadi sesuai dengan 
pemesanan konsumen. Merchindo berdiri sejak tahun 2011, usaha ini berlokasi di 
jalan Kapten Patimura No.57, Kecamatan Serengan, Kota Surakarta. Merchindo 
sudah berdiri selama 8 tahun, tetapi dengan adanya persaingan usaha sejenis 
khususnya di Kota Surakarta, tentu akan mempengaruhi calon konsumen dan 
konsumen Merchindo.   
Terdapat permasalahan yang terjadi pada Merchindo yaitu permasalahan 
internal dan permasalahan eksternal. Permasalahan eksternal yang terjadi adalah 
adanya persaingan usaha sejenis yang dapat mempengaruhi konsumen dan calon 
konsumen Merchindo, beberapa konsumen bahkan melakukan penyebrangan ke 
pihak lain karena dapat memberikan nilai yang lebih baik. Beberapa usaha sejenis 
dalam menarik minat konsumen melakukan penawaran harga yang lebih murah. 
Sehingga, diperlukan strategi pemasaran yang tepat untuk menangani permasalahan 
tersebut. 
Ditengah persaingan usaha yang sangat kompetitif keberlangsungan usaha 
perlu diperhatikan, salah satunya dengan memberikan kepuasan kepada konsumen 





perusahaan dengan merancang sebuah strategi pemasaran yang dapat digunakan 
melalui sarana atau unsur perusahaan untuk mencapai tujuan pemasarannya.  
Faktor-faktor dalam marketing mix diharapkan dapat menginterpretasikan 
kepuasan konsumen dalam melakukan pemesanan pakaian yang berimbas pada 
loyalitas konsumen sehingga dapat berkembang dan bertahan dalam persaingan. 
Penelitian ini menggunakan SEM berbasis varian dimana metode analisis yang 
powerful karena dapat diterapkan pada semua skala data, tidak membutuhkan 
banyak asumsi dan ukuran sampel tidak harus besar yang masih memiliki 
kelemahan berdasarkan asusmsi parametrik dimana data harus berdistribusi normal, 
sedangkan pada kenyataan dilapangan tidak seluruh data dapat memenuhi pola 
distribusi normal. 
Semakin tinggi pesaingan bisnis semakin menarik untuk dilakukan penelitian 
lebih lanjut. Berdasarkan penjelasan tersebut, maka peneliti menentukan untuk 
menganalisis strategi pemasaran dalam peningkatan kepuasan dan loyalitas 
konsumen Merchindo. Sehingga penelitian ini dapat menghasilkan pilihan yang 
dapat digunakan oleh pihak manajerial Merchindo untuk menyusun strategi 
pemasarannya dalam memenangkan dalam persaingan bisnis.  
 
2. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini dilakukan dengan berfokus terhadap kepuasan dan loyalitas 
konsumen di Merchindo. Faktor-faktor marketing mix yang meliputi produk, harga, 
tempat, promosi, proses, orang, dan bukti fisik akan diuji pengaruhnya terhadap 
kepuasan dan loyalitas konsumen menggunakan metode analisis SEM PLS. Dalam 
penelitian ini sampel yang diambil hanya sejumlah 100 konsumen Merchindo yang 
pernah melakukan pemesanan dengan datang secara langsung, jumlah sampel 
tersebut sudah dapat memenuhi jumlah minimal sampel yang dibutuhkan untuk 






Gambar 1. Tahapan Penelitian 
2.1 Variabel Penelitian 
a. Variabel Independent 
Berikut merupakan variable independent yang digunakan sebagai variable 
pengaruh untuk variable lain pada penelitian ini. 
Tabel 1. Variabel Independent 
Variabel Indikator Notasi Sumber 
Produk  Kemasan Produk  (X11) Utami dkk., 2019 
 
 
Kualitas Printing  (X12) 
Kualitas Jahit  (X13) 
Kualitas Bahan Baku  (X14) 
Daya Tahan Produk 
(Durability)  
(X15) 
Keandalan (Reliability)  (X16) 
Ukuran Pakaian  (X17) 





Variabel Indikator Notasi Sumber 






Persaingan Harga  (X23) 
Metode Pembayaran  (X24) 
Promosi Promosi Penjualan  (X31) Kotler dan Keller, 
2013 Advertising  (X32) 
Pemasaran Langsung  (X33) 
Hubungan Masyarakat  (X34) 
Tempat  Saluran Distribusi  (X41) Kotler dan Keller, 
2013 Lokasi Strategis  (X42) 
Akses Transportasi  (X43) 
Visibilitas  (X44) 
Orang  Perilaku Karyawan  (X51) Simamora, 2004 
Kotler dan Keller, 
2013 
Pelayanan pelanggan  (X52) 




Proses  Kecepatan Proses  (X61) Mursid, 2014 
Kemudahan Pemesanan  (X62) 




Bukti Fisik  Desain Bangunan  (X71) Assauri, 2012 
Fasilitas Tempat Kerja  (X72) 
Kebersihan  (X73) 
Sistem Keamanan  (X74) 
b. Variabel Dependent 
Dalam penelitian ini terdapat dua variabel dependent yaitu kepuasan (Y1) dan 
loyalitas (Y2). Berikut merupakan variabel dependent dalam penelitian ini. 
Tabel 2. Variabel Dependent 
Variabel Indikator Notasi Sumber 
Kepuasan  Kualitas  (Y11) Irawan D, 2002 
Kualitas Pelayanan  (Y12) 
Harga  (Y13) 
Emotional  (Y14) 
Kemudahan  (Y15) 
Loyalitas  Repeat order  (Y21) Griffin, 1995 dalam 





Variabel Indikator Notasi Sumber 
Purcase across  (Y23) 
2.3 Metode Analisis 
Penelitian ini menggunakan metode SEM (Structural Equation Modeling) 
dengan menggunakan pendekatan PLS (Partial Least Square). PLS (Partial Least 
Square) adalah metode analisis tidak terdapat persyaratan-persyaratan yang ketat 
seperti pada metode SEM berbasis kovarian dan tidak didasari oleh banyak asumsi. 
Misalkan, penggunaan sampel pada PLS tidak harus dengan jumlah sampel yang 
banyak, data harus berdistribusi normal, dan asumsi lainnya. Keunggulan dari SEM 
dengan pendekatan PLS yaitu dapat digunakan dengan model yang sangat 
kompleks, misalnya dengan beberapa konstruk dan puluhan indikator (Sarwono, 
2018).  
a. Pengujian Pengukuran (Outer Model) 
Merupakan pengujian yang menggambarkan hubungan antara indicator 
dengan  variabel laten-nya. Penelitian ini menggunakan pengujian reflektif yaitu 
antara satu indikator dengan indikator lainnya merefleksikan sebuah konstruk. 
Kriteria pengukuran dalam uji validitas apabila nilai pengujian memiliki nilai lebih 
dari 0,7 atau cross loading pada bloknya lebih besar daripada blok lainnya. 
Sedangkan uji reliabilitas dengan melihat nilai cronchbach’s alpha dan composite 
reliability. Pengukuran dikatakan reliabel apabila nilai cronchbach’s alpha dan 
composite reliability lebih dari 0,7. 
b. Pengujian Model Struktural (Inner Model) 
Merupakan pengujian yang menggambarkan hubunan setiap variabel laten 
berdasarkan dari model penelitian. Dalam pengujian ini menggunakan uji R-square 
untuk menguji pengaruh secara simultan variabel laten eksogen terhadap variabel 
laten endogen apakah memiliki pengaruh yang substantive. Menurut (Hair dkk., 
2011) penentuan kekuatan pengaruh dapat dilihat melalui nilai R-Squares 0,75, 
0,50, 0,25 secara berturut-turut menunjukkan bahwa model strong, moderate, dan 
low. 
Uji signifikansi berfungsi untuk menguji pengaruh variabel endogen dengan 
variabel laten eksogen secara parsial. Nilai signifikansi level yang digunakan pada 





membandingkan nilai t-statistik dengan nilai t-value, hipotesis dapat diterima 
apabila nilai t-statistik lebih besar dibandingkan nilai t-value (Ghozali, 2008).  
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Evaluasi Model Pengukuran 
Uji model pengukuran dilakukan dengan uji validitas dan uji reliabilitas. 
a. Uji Validitas 
Tabel 3. Output Outer Loading 
Indikator Nilai  Indikator Nilai  
X11 0,926 X51 0,930 
X12 0,852 X52 0,376 
X13 0,858 X53 0,915 
X14 0,849 X54 0,910 
X15 0,527 X61 0,910 
X16 0,922 X62 0,899 
X17 0,861 X63 0,890 
X18 0,550 X64 0,889 
X21 0,815 X71 0,774 
X22 0,839 X72 0,834 
X23 0,782 X73 0,800 
X24 0,385 X74 -0,221 
X31 0,907 Y11 0,930 
X32 0,816 Y12 0,919 
X33 0,826 Y13 0,914 
X34 0,892 Y14 0,859 
X41 0,299 Y15 0,894 
X42 0,727 Y21 0,917 
X43 0,840 Y22 0,930 
X44 0,893 Y23 0,881 
Berdasarkan nilai pada outer loading pada tabel 3, mayoritas indikator pada 
variabel memiliki nilai faktor loading > 0,7 kecuali pada indikator X15 sebesar 
0.527, X18 sebesar 0.550, X24 sebesar 0.385, X41 sebesar 0.299, X52 sebesar 
0.376, X74 hanya sebesar -0,221. Karena indikator-indikator tersebut memiliki nilai 
loading < 0.7 maka dianggap tidak memenuhi uji validitas. Indikator yang tidak 








Tabel 4. Output Outer Loading Iterasi Kedua 
Indikator Nilai Indikator Nilai 
X11 0,936 X53 0,921 
X12 0,851 X54 0,914 
X13 0,865 X61 0,910 
X14 0,861 X62 0,899 
X16 0,930 X63 0,890 
X17 0,872 X64 0,889 
X21 0,865 X71 0,775 
X22 0,847 X72 0,836 
X23 0,827 X73 0,800 
X31 0,907 Y11 0,930 
X32 0,816 Y12 0,919 
X33 0,826 Y13 0,914 
X34 0,892 Y14 0,859 
X42 0,750 Y15 0,895 
X43 0,833 Y21 0,917 
X44 0,908 Y22 0,930 
X51 0,936 Y23 0,881 
Berdasarkan tabel 4 semua indikator menunjukan memiliki nilai loading yang 
didapat > 0.7 sehingga seluruh indikator memenuhi uji validitas dan hal ini 
membuktikan bahwa seluruh indikator bisa dikatakan valid dan bisa dilanjutkan ke 
proses selanjutnya. 
Nilai cross loading digunakan untuk menilai apakah variabel memiliki 
validitas yang memadai yaitu dengan membandingkan korelasi indikator dengan 
konstrak yang dituju harus lebih besar jika dibandingkan korelasi dengan konstrak 
yang lain. Jika korelasi indikator tersebut memiliki nilai lebih tinggi dibandingkan 
dengan korelasi indikator dengan konstrak lain, maka dapat disimpulkan variabel 












Tabel 5 Nilai Cross Loading 
  Fisik Harga Kepuasan Loyalitas Orang Produk Promosi Proses Tempat 
X11 0,224 0,429 0,838 0,825 0,788 0,936 0,742 0,819 0,455 
X12 0,202 0,364 0,765 0,786 0,767 0,851 0,695 0,748 0,375 
X13 0,294 0,332 0,830 0,785 0,789 0,865 0,692 0,759 0,434 
X14 0,171 0,336 0,803 0,791 0,713 0,861 0,686 0,747 0,398 
X16 0,256 0,320 0,892 0,888 0,850 0,930 0,770 0,866 0,469 
X17 0,371 0,374 0,848 0,847 0,803 0,872 0,733 0,814 0,598 
X21 0,314 0,865 0,381 0,409 0,322 0,383 0,283 0,414 0,177 
X22 0,288 0,847 0,330 0,291 0,207 0,288 0,205 0,271 0,305 
X23 0,118 0,827 0,283 0,293 0,248 0,349 0,227 0,207 0,144 
X31 0,264 0,185 0,779 0,750 0,772 0,728 0,907 0,690 0,421 
X32 0,150 0,308 0,672 0,681 0,631 0,650 0,816 0,673 0,481 
X33 0,119 0,295 0,724 0,680 0,670 0,701 0,826 0,664 0,359 
X34 0,161 0,208 0,768 0,757 0,749 0,720 0,892 0,775 0,495 
X42 0,329 0,106 0,405 0,347 0,362 0,353 0,366 0,356 0,750 
X43 0,088 0,197 0,538 0,532 0,412 0,502 0,491 0,533 0,833 
X44 0,336 0,294 0,459 0,441 0,382 0,410 0,396 0,432 0,908 
X51 0,368 0,373 0,850 0,837 0,936 0,844 0,777 0,774 0,458 
X53 0,152 0,237 0,782 0,780 0,921 0,783 0,733 0,763 0,358 
X54 0,356 0,251 0,871 0,832 0,914 0,828 0,765 0,821 0,468 
X61 0,221 0,245 0,831 0,802 0,765 0,811 0,726 0,910 0,507 
X62 0,291 0,467 0,841 0,850 0,749 0,796 0,699 0,899 0,481 
X63 0,331 0,307 0,829 0,814 0,802 0,810 0,774 0,890 0,492 
X64 0,194 0,281 0,778 0,816 0,736 0,795 0,723 0,889 0,456 
X71 0,775 0,267 0,295 0,262 0,255 0,228 0,194 0,236 0,277 
X72 0,836 0,303 0,248 0,222 0,241 0,217 0,142 0,209 0,193 
X73 0,800 0,142 0,251 0,273 0,273 0,244 0,149 0,250 0,206 
Y11 0,291 0,340 0,930 0,886 0,884 0,876 0,828 0,838 0,512 
Y12 0,316 0,390 0,919 0,861 0,822 0,853 0,781 0,814 0,470 
Y13 0,217 0,431 0,914 0,890 0,784 0,860 0,780 0,871 0,594 
Y14 0,346 0,340 0,859 0,795 0,780 0,812 0,717 0,766 0,406 
Y15 0,339 0,287 0,895 0,794 0,812 0,831 0,756 0,839 0,585 
Y21 0,323 0,359 0,888 0,917 0,840 0,863 0,790 0,834 0,510 
Y22 0,245 0,316 0,890 0,930 0,852 0,874 0,791 0,913 0,441 
Y23 0,298 0,422 0,770 0,881 0,713 0,789 0,688 0,741 0,530 
Berdasarkan output pada tabel 5. menunjukan bahwa nilai korelasi pada 
setiap indikator dengan variabel latennya lebih besar daripada indikator pada 
variabel laten lainnya. Jadi, dapat ditarik kesimpulan bahwa seluruh variabel laten 





konstrak tersebut lebih besar daripada indikator diblok lainnya. Output validitas 
cross loading dapat diambil kesimpulan bahwa konstrak laten dapat memprediksi 
indikator pada bloknya lebih baik dengan membandingkan dengan indikator pada 
blok lainnya. 
b. Uji Reliabilitas 






Fisik 0,727 0,846 
Harga 0,805 0,884 
Kepuasan 0,944 0,957 
Loyalitas 0,896 0,935 
Orang 0,915 0,946 
Produk 0,945 0,956 
Promosi 0,883 0,920 
Proses 0,919 0,943 
Tempat 0,779 0,871 
Hasil output pada tabel 6. menunjukan bahwa nilai Cronbach’s Alpha dan 
Composite Reliability sudah melebihi > 0,7 dimana sudah memenuhi batas minimal 
yang disyaratkan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh konstrak 
memiliki reliabilitas yang baik. 
3.2 Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 
a. Uji R-Squares 
Tabel 7. Output R-Square 
  R Square 
Kepuasan 0,932 
Loyalitas 0,914 
Tabel 7 menunjukan konstrak kepuasan memperoleh nilai R-Square sebesar 
0.932 yang dapat diinterpretasikan bahwa variasi pada kepuasan dapat dijelaskan 
oleh konstrak produk, harga, promosi, tempat, orang, proses dan fisik sebesar 
93.2% (0.932 x 100%) sedangkan sisanya 6.8% (100% - 93,2%) dijelaskan oleh 
variabel lain diluar yang diteliti. Konstrak loyalitas diperoleh nilai R-Square sebesar 
0.914 (91.4%) artinya  bahwa variasi pada loyalitas mampu dijelaskan produk, 





sisanya 8.6% dijelaskan variabel lain yang tidak diteliti. Nilai R-Square kedua 
konstrak termasuk dalam kategori kuat karena nilai R-Square > 0,75. 
b. Uji Signifikansi Menggunakan Bootstrapping 
Evaluasi model struktural (inner model) juga dilakukan dengan uji 
signifikansi melalui metode bootstrapping. Nilai signifikansi level yang digunakan 
pada penelitian ini yaitu 5% (two-tailed) t-value 1.96. Hipotesis diterima jika nilai 
T-statistik lebih besar dibandingkan nilai T-value 1.96 (Ghozali, 2008). 









Fisik -> Kepuasan 0,036 1,039 0,299 Tidak Signifikan 
Fisik -> Loyalitas 0,015 0,379 0,705 Tidak Signifikan 
Harga -> Kepuasan 0,030 1,032 0,303 Tidak Signifikan 
Harga -> Loyalitas 0,028 0,854 0,393 Tidak Signifikan 
Kepuasan -> Loyalitas 0,261 2,039 0,042 Signifikan 
Orang -> Kepuasan 0,205 2,864 0,004 Signifikan 
Orang -> Loyalitas 0,100 1,194 0,233 Tidak Signifikan 
Produk -> Kepuasan 0,378 4,661 0,000 Signifikan 
Produk -> Loyalitas 0,279 2,998 0,003 Signifikan 
Promosi -> Kepuasan 0,148 2,593 0,010 Signifikan 
Promosi -> Loyalitas 0,068 1,028 0,304 Tidak Signifikan 
Proses -> Kepuasan 0,225 3,128 0,002 Signifikan 
Proses -> Loyalitas 0,264 3,456 0,001 Signifikan 
Tempat -> Kepuasan 0,065 1,616 0,107 Tidak Signifikan 
Tempat -> Loyalitas 0,013 0,236 0,813 Tidak Signifikan 
Berdasarkan Tabel 8 seluruh variabel eksogen memiliki pengaruh positif 
terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen. Tetapi variabel harga, tempat, dan fisik 
tidak memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan. Sedangkan variabel 
yang tidak memberikan pengaruh signifikan terhadap loyalitas yaitu variabel harga, 
tempat, promosi, orang, dan fisik. 
Variabel eksogen yang memiliki pengaruhi tertinggi terhadap kepuasan yaitu 
variabel produk dengan merujuk pada nilai original sample estimate sebesar 0.378. 
Sehingga dapat disimpulkan jika dibandingkan dengan variabel tempat, harga, 
promosi, orang, proses, dan bukti fisik variabel produk memiliki pengaruh yang 
paling tinggi. Sedangkan variabel yang memiliki pengaruh tertinggi terhadap 





sebesar 0.279. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel produk juga memiliki 
pengaruh yang paling tinggi terhadap variabel loyalitas dibandingkan dengan 
variabel harga, tempat, promosi, proses, orang, dan bukti fisik.  
3.3 Usulan Rancangan Peningkatan Kepuasan dan Loyalitas Konsumen 
a. Rancangan strategi produk dapat dilakukan dengan cara berikut ini: 
1) Mempertahankan pandangan kepada konsumen dalam menjual produk yang 
berkualitas dan nyaman dipakai 
2) Menambahkan jenis pakaian dan jenis printing yang sedang ramai dipasar 
3) Menambahkan inovasi dalam menciptakan model fashion terbaru. 
b. Rancangan strategi harga dapat dilakukan dengan cara berikut ini: 
1) Mempertahankan harga yang sesuai dengan kualitas produk 
2) Mengusahakan harga yang dapat dijangkau oleh konsumen potensial 
3) Melayani pembayaran berjangka untuk setiap pemesanan dengan jumlah 
pemesanan yang banyak. 
c. Rancangan strategi promosi dapat dilakukan dengan cara berikut ini: 
1) Menginformasikan adanya beberapa acara atau event yang diikuti 
Merchindo, melalui pemberitahuan online maupun secara langsung. 
2) Memberikan diskon harga yang menarik konsumen untuk melakukan 
pemesanan produk di Merchindo 
3) Memberikan promosi kupon berhadiah untuk segala jenis pemesanan 
produk di Merchindo 
d. Rancangan strategi tempat dapat dilakukan dengan cara berikut ini: 
1) Mempertahankan gagasan dalam memberikan kemudahan konsumen untuk 
menjangkau akses ke perusahaan dengan memberikan tempat parkir yang 
memadahi 
2) Meningkatkan ketepatan dan kecepatan dalam mendistribusikan produk ke 
konsumen 
3) Memanfaatkan setiap sudut ruangan supaya lebih menarik sehingga dapat 
menarik perhatian setiap orang yang melihat. 
e. Rancangan strategi orang dapat dilakukan dengan cara berikut ini: 





2) Mempertahankan dan mengarahkan karyawan untuk berperilaku dan 
berbicara dengan sopan di hadapan konsumen 
3) Meningkatkan rasa empati karyawan kepada konsumen seperti membantu 
konsumen yang kesusahan dalam membuat desain.  
f. Rancangan strategi produk dapat dilakukan dengan cara berikut ini: 
1) Mempertahankan ketepatan waktu produksi sesuai kesepakatan  
2) Memberikan prosedur pemesanan yang sederhana kepada konsumen 
3) Meningkatkan pelayanan dalam menangani setiap keluhan konsumen. 
g. Rancangan strategi fisik dapat dilakukan dengan cara berikut ini: 
1) Memperbaiki desain bangunan supaya lebih menarik  
2) Meningkatkan kenyamanan konsumen dengan menyediakan fasilitas 
tambahan yang diperlukan 
3) Menata display produk tetap tersusun rapi dan sesuai janis produk. 
4. PENUTUP 
4.1 Kesimpulan 
Berdasarkan pengolahan data yang dilakukan di Merchindo, variabel marketing 
mix yang memiliki kontribusi terhadap upaya peningkatan kepuasan dan loyalitas 
konsumen, sebagai berikut: 
a. Dari pengolahan data didapatkan bahwa variabel produk, promosi, orang dan 
proses yang memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, 
variabel lainnya yaitu tempat, harga, dan bukti fisik memiliki pengaruh positif 
namun tidak signifikan. Berdasarkan penelitian bahwa variabel eksogen yang 
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas yaitu produk, proses dan 
kepuasan. Sedangkan variabel harga, tempat, promosi, orang, dan bukti fisik 
juga terdapat pengaruh tetapi pengaruhnya terhadap loyalitas tidak signifikan. 
b.  Hasil analisis menghasilkan variabel yang memiliki signifikansi dengan nilai 
original sampel sebesar 0,378 dan 0,279 tertinggi terhadap kepuasan dan 
loyalitas konsumen adalah variabel produk. Sehingga variabel produk 









Setelah dilakukan penelitian dan pengolahan data, peneliti memberikan saran 
sebagai bahan untuk dipertimbangkan: 
a. Pengembangan penelitian selanjutnya diharapkan dapat dilaukan di tempat 
usaha lain yang masih sejenis, sehingga didapatkan informasi market yang lebih 
luas dan didapatkan kekuatan dan kelemahan masing-masing usaha. 
b. Mengembangkan model penelitian dan variabel penelitian yang belum terdapat 
pada penelitian ini, sehingga penelitian selanjutnya lebih dapat menggambarkan 
keadaan usaha lebih aktual. 
c. Mengembangkan responden penelitian, diharapkan responden dalam penelitian 
mempertimbangkan karakteristik responden mulai dari pengusaha clothing line, 
konsumen online, broker  sehingga dapat menggambarkan karakteristik 
konsumen secara keseluruhan. 
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